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Rreqgullat e Brendshme per Pranimin dhe Trajtimin e Ankesave te
Klienteve

Dispozita te Pérgjithshme

1. Qéllimi i Rregullave té Brendshme pér Pranimin dhe Trajtimin e Ankesave té Klientéve té Paysera LT, UAB (né
vijim - Rregullat) éshté té sigurojé cilési té larté té mbéshtetjes ndaj klientit né Paysera LT, UAB (né vijim -
Kompania), duke trajtuar né ményré efektive ankesat e klientéve dhe duke zgjidhur ¢éshtjet pérkatése.

2. Rregullat zbatohen pér té gjitha ankesat e pranuara né lidhje me mbéshtetjen ndaj klientit dhe pérfshijné
cilésiné dhe kontrollin e zgjidhjes sé ankesave.

3. Ankesat lidhur me transaksione té kontestuara té kryera nga klienti do té pranohen, regjistrohen dhe
trajtohen né pérputhje me kéto Rregulla.

4. Departamenti i Mbéshtetjes pér Klientét dhe punonjésit e tjeré pérgjegjés té Kompanisé té pérfshiré né
trajtimin dhe zgjidhjen e ankesave duhet té jené té njohur dhe té ndjekin kéto Rregulla.

5. Termat e pérdorur né kéto Rregulla kané kuptimet si mé poshté:

5.1. Pérgjigje nénkupton njé pérgjigje me shkrim e dhéné klientit, gé adreson céshtjet dhe/ose kérkesat e
ngritura.

5.2. Kompania nénkupton Paysera LT, UAB (kodi i personit juridik 300060819, kodi i TVSH-sé LT10001261114,
selia né Pilaités pr. 16, Vilnius, Republika e Lituanisé).

5.3. Platforma pér Zgjidhjen Online té Mosmarréveshjeve nénkupton njé platformé elektronike qé synon
té ndihmojé konsumatorét né zgjidhjen e mosmarréveshjeve gé lindin nga kontratat e lidhura né ményré
elektronike.

5.4. Klient nénkupton njé person fizik ose juridik i regjistruar né sistemin e Kompanisé dhe gé ka krijuar njé
llogari.

5.5. Ankesé nénkupton njé kérkesé me shkrim té paraqgitur nga klienti ndaj Kompanisé, né té cilén pretendohet
se té drejtat ose interesat legjitime té njé personi jané shkelur né lidhje me shérbimet e ofruara nga Kompania
ose kontratat e lidhura, dhe kérkohet gé kjo ankesé té merret parasysh dhe té zgjidhet.

5.6. Regjistri i Ankesave nénkupton njé regjistér ku regjistrohen té gjitha ankesat e marra drejtpérdrejt nga
klientét me posté, email apo mjete té tjera elektronike. Ky regjistér mbahet né ményré elektronike dhe
publikohet né Intranetin e Kompanisé.

5.7. Kérkesé nénkupton njé pyetje ose kérkesé té béré nga klienti, gojarisht ose me shkrim, né lidhje me
shérbimet apo mbéshtetjen e ofruar nga Kompania, ku zgjidhja e kérkesés éshté e thjeshté dhe pérgjigjja mund
té jepet menjéheré ose ¢éshtja mund té zgjidhet gjaté kontaktit me klientin.

5.8. Konsumator nénkupton njé person fizik (privat) gé pérdor shérbimet e Kompanisé pér géllime té palidhura
me veprimtariné e tij tregtare, afariste apo profesionale.
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Regjistrimi i Kerkesave dhe Ankesave te Klienteve

6. Klienti mund té paragesé njé kérkesé me shkrim (duke dérguar njé email né support@paysera.com 0se me
posté né adresén Pilaités pr. 16, Vilnius), gojarisht (népérmjet telefonit), pérmes Platformés pér Zgjidhjen Online
té Mosmarréveshjeve, ose personalisht né Departamentin e Mbéshtetjes pér Klientét né adresén Pilaités pr. 16,
Vilnius.

7. Té gjitha kérkesat e klientéve té marra nga Kompania do té pérpunohen né pérputhje me Procedurén e
Regjistrimit dhe Mbéshtetjes pér Klientét.

8. Kérkesat gojore té klientéve (me telefon ose né Departamentin e Mbéshtetjes pér Klientét) do té marrin
pérgjigje dhe do t'u ofrohet informacioni i nevojshém gjaté bisedés. Nése nuk éshté e mundur té jepet
menjéheré njé pérgjigje apo informacion pér njé kérkesé gojore, punonjési i Departamentit té Mbéshtetjes pér
Klientét do té kérkojé nga klienti gé ta paragesé kérkesén me shkrim.

9. Pas marrjes sé njé kérkese me shkrim nga klienti, punonjési i Departamentit té Mbéshtetjes pér Klientét duhet
veté ose me ndihmén e punonjésve té tjeré té organizojé dhe té sigurojé dhénien e njé pérgjigjeje (informacioni)
cilésore dhe té ploté pér klientin.

10. Nése njé kérkesé me shkrim pérmbush kriteret e njé ankese, punonjési i Departamentit t& Mbéshtetjes pér
Klientét gé ndihmon klientin duhet ta shénojé até si ankesé né sistemin Zammad dhe, jo mé voné se dita e
ardhshme pune, ta pércjellé tek punonjési i caktuar né pérputhje me pikén 20 té Rregullave pér trajtimin e
ankesave dhe pérgatitjen e pérgjigjeve pér to, i cili do ta regjistrojé ankesén né Regjistrin e Ankesave.

11. Klientét gé besojné se té drejtat ose interesat e tyre legjitime jané shkelur pér shkak té veprimeve té
pahijshme té Kompanisé ose punonjésve té saj, kané té drejté té paragesin njé ankesé né Kompani né ményrat
e méposhtme:

11.1. Duke plotésuar njé ankesé dhe duke e dorézuar até né Departamentin e Mbéshtetjes pér Klientét né
adresén Pilaités pr. 16, Vilnius;

11.2. Duke dérguar ankesén me posté né adresén Pilaités pr. 16, Vilnius;

11.3. Duke dérguar njé email né support@paysera.com. Pér géllime identifikimi, pranohen vetém ankesat e
dérguara nga adresa personale e email-it e specifikuar né llogariné e klientit;

11.4. Né fagen e internetit té Kompanisé www.paysera.lt, duke plotésuar formularin né seksionin “Na dérgoni
njé mesazh”;

11.5. Pérmes Platformés pér Zgjidhjen Online té Mosmarréveshjeve né https://webgate.ec.europa.eu/odr.

12. Njé ankesé mund té paraqitet edhe nga njé pérfagésues i autorizuar i klientit (p.sh. njé avokat). Né kété
rast, pérfagésuesi i autorizuar duhet té paragesé dokumente gé vértetojné té drejtén pér té vepruar né emér té
klientit (p.sh. njé prokuré ose marréveshje tjetér pérfagésimi). Dokumenti qé autorizon personin té veprojé né
emeér té klientit duhet té kopjohet, té vértetohet nga punonjési pérgjegjés (me njé vulé gé tregon “Kopje e
Vertetuar” dhe emrin, mbiemrin, pozicionin, nénshkrimin dhe datén e personit qé ka béré dhe ka verifikuar
kopjen me origjinalin) dhe té bashkéngjitet me ankesén. Nése njé ankesé e paraqitur nga pérfagésuesi i klientit
nuk pérmban dokumente gé vértetojné té drejtén e pérfagésimit, punonjési pérgjegjés pér trajtimin e ankesés
duhet té kérkojé dorézimin e kétyre dokumenteve.

13. Ankesa duhet té pérmbajé:

13.1. Emrin e ploté (pér personat fiziké€) ose emrin e klientit (pér personat juridiké);

13.2. Adresén e klientit;

13.3. Numrin e telefonit ose adresén e email-it;

13.4. Datén e paraqitjes sé ankesés;

13.5. Thelbin e ankesés, domethéné cilat té drejta ose interesa legjitime té klientit jané shkelur;
13.6. Kérkesat e béra ndaj Kompanisé;

13.7. Dokumente té lidhura me ankesén, nése klienti ka té tilla.



14. Nése mungon té paktén njé nga té dhénat e detyrueshme té pércaktuara né pikén 13 té Rregullave,
Kompania ka té drejté té kérkojé nga klienti sqarim (shtesé) té ankesés.

15. Ankesa me shkrim e paragitur nga klienti duhet té jeté e shkruar né ményré té qarté dhe té lexueshme dhe
té nénshkruhet nga veté klienti ose nga njé person i autorizuar prej tij.

16. Ankesat gojore té klientéve do té marrin pérgjigje gjaté bisedés dhe klientit do t'i jepet informacioni se
pérgjigjet me shkrim jepen vetém pér ankesat e marra me shkrim.

17. Té gjitha ankesat e klientéve té paraqitura né Departamentin e Mbéshtetjes pér Klientét né Pilaités pr. 16,
Vilnius, ose té dérguara me posté né té njéjtén adresé, duhet té skanohen dhe té dérgohen me email jo mé
voné se dita e ardhshme pune tek punonjési i caktuar né pérputhje me pikén 20 té Rregullave pér trajtimin e
ankesave dhe pérgatitjen e pérgjigjeve pér to, i cili do ta regjistrojé ankesén né Regjistrin e Ankesave.

18. Ankesat e klientéve té marra me email né support@paysera.com duhet, jo mé voné se dita e ardhshme
pune pas marrjes sé tyre, t'i caktohen né sistemin Zammad punonjésit té caktuar né pérputhje me pikén 20 té
Rregullave pér trajtimin e ankesave dhe pérgatitjen e pérgjigjeve pér to, i cili do ta regjistrojé ankesén né
Regjistrin e Ankesave.

19. Ankesat e klientéve té paraqgitura né Departamentin e Mbéshtetjes pér Klientét té Kompanisé dhe pérgjigjet
ndaj tyre do té ruhen né njé dosje té veganté té quajtur “Ankesat e Klientéve”.

Trajtimi | Ankesave

20. Ankesat e paragitura nga klientét shgyrtohen dhe pérgjigjet e Shogérisé pér to pérgatiten dhe nénshkruhen
nga punonjési i caktuar nga Drejtori i Departamentit t& Shérbimit ndaj Klientit si pérgjegjés pér trajtimin e
ankesave dhe pérgatitjen e pérgjigjeve pér to.

21. Né raste té jashtézakonshme, kur ankesa e paraqitur nga klienti &shté e gjeré dhe/ose komplekse né natyré,
ankesa shqyrtohet dhe pérgjigjja pérgatitet nga njé punonjés i Departamentit Ligjor, né bashkérendim me
Drejtorin e Departamentit Ligjor, sé bashku me punonjésin e caktuar sipas pikés 20 té Rregullores pér trajtimin
e ankesave dhe pérgatitjen e pérgjigjeve pér to.

22. Nése ankesa e paraqitur nga klienti lidhet me veprime té pahijshme té njé punonjési té Shogérisé, punonjési
pérkatés dhe eprori i tij i drejtpérdrejté duhet té informohen pér vendimin e marré.

23. Nése njé kérkesé ose ankesé éshté paraqitur me email né support@paysera.com:

23.1. Pérgjigjja ndaj ankesés sé& marré me email i dérgohet klientit nga adresa support@paysera.com. Pérgjigjja
e Shogérisé dérgohet nga punonjési i caktuar sipas pikés 20 té Rregullores pér trajtimin e ankesave dhe
pérgatitjen e pérgjigjeve pér to.

23.2. Té gjitha kérkesat e marra me email né support@paysera.com trajtohen nga punonjésit e Departamentit
té Shérbimit ndaj Klientit, né ményré té pavarur ose me ndihmén e punonjésve té tjeré té Shoqgérisé.

24. Né té gjitha rastet, pérgjigjja e Shogérisé ndaj njé ankese té dérguar nga adresa email
support@paysera.com duhet té bashkérendohet me Drejtorin e Departamentit té Shérbimit ndaj Klientit ose me
pérgjegjésin e njé sektori té kétij departamenti.

25. Njé ankesé konsiderohet e zgjidhur kur jané ndérmarré té gjitha veprimet pér zgjidhjen e saj, jané marré
vendime dhe i éshté dhéné njé pérgjigje klientit.

26. Pas shqgyrtimit té njé ankese, Shogéria merr vendim pér njohjen e saj si:

26.1. E pranuar - Shogéria e njeh se kérkesat e klientit jané té ligjshme dhe té arsyeshme dhe ndérmerr
veprime pér pérmbushjen e tyre;

26.2. E pranuar pjesérisht - Shogéria pérmbush pjesérisht kérkesat e klientit;
26.3. E papranuar - kérkesat e klientit jané té paarsyeshme dhe pér kété arsye nuk plotésohen.

27. Nése klienti ka paraqitur njé ankesé népérmjet Platformés sé Zgjidhjes Online té Mosmarréveshjeve:



27.1. Jo mé voné se brenda 30 ditéve nga data e pranimit té ankesés né platformé&, punonjési i Departamentit té
Shérbimit ndaj Klientit duhet té identifikohet né platformé dhe, nése nuk arrihet marréveshje me klientin, té
propozojé Bankén e Lituanisé si organ pér zgjidhjen e mosmarréveshjes;

27.2. Nése klienti pajtohet gé ankesa té shqyrtohet nga Banka e Lituanisé, platforma do ta dérgojé
automatikisht ankesén te ky organ;

27.3. Organi pér zgjidhjen e mosmarréveshjes jep njé vendim brenda 90 ditéve;

27.4. Nése klienti dhe Shogéria nuk bien dakord pér organin e zgjidhjes sé& mosmarréveshjes brenda 30 ditéve,
ankesa konsiderohet joaktive.

28. Nése Shogéria vendos té mos e pranojé ose ta pranojé pjesérisht ankesén e klientit, pérgjigjja me shkrim
ndaj klientit duhet té pérmbushé kérkesat né vijim:

28.1. Vendimi i Shogérisé pér mospranimin e ankesés (ose pranimin e saj té pjesshém) duhet té jeté i arsyetuar,
i mbéshtetur me dokumente (kopjet e té cilave bashkéngjiten me pérgjigjen), dispozita té& Marréveshjes sé
Pérgjithshme té Shérbimeve té Pagesave ose me legjislacionin pérkatés. Nése ankesa lidhet me njé transaksion
pagese té dyshuar si mashtrim ose si rezultat i veprimeve mashtruese, Shogéria do té pérpiget té sqarojé té
gjitha rrethanat e lidhura me kryerjen e transaksionit dhe vullnetin e klientit pér ta kryer até;

28.2. Pérgjigjja me shkrim e Shoqérisé duhet té pérmbajé informacion mbi masat pér mbrojtjen e interesave té
klientit, pérfshiré edhe mundésité pér zgjidhje alternative t&€ mosmarréveshjeve. Nése klienti &shté konsumator,
pérgjigjja duhet té tregojé se vendimi i Shogérisé mund té ankimohet né Bankén e Lituanisé brenda njé viti nga
data e paragqitjes sé ankesés, né pérputhje me Rregullat pér Procedurén Jashtégjyqésore pér Zgjidhjen e
Mosmarréveshjeve ndérmjet Konsumatoréve dhe Pjesémarrésve té Tregut Financiar, t& miratuara me vendimin
nr. 03-23 té Bordit t& Bankés sé Lituanisé mé 26 janar 2012.

29. Nése ankesa e klientit pranohet (plotésisht ose pjesérisht) dhe éshté konstatuar se shérbimi financiar éshté
ofruar né ményré té papérshtatshme duke cenuar pritshmérité dhe/ose interesat e klientit, pérgjigjja e
Shogérisé duhet té shprehé keqgardhjen pér situatén dhe té pérfshijé njé ndjesé pér klientin.

30. Pérgjigjja e Shogérisé né lidhje me vendimin pér mospranimin ose pranimin e pjesshém té ankesés duhet té
sqarojé arsyet né ményré sa mé té qarté dhe té kuptueshme pér klientin, dhe mund té pérfshihen masa shtesé
pér té rritur kénagésiné e klientit me shérbimet e Shoqgérisé.

Letra nga Autoritetet Kompetente ne Lidhje me Zgjidhjen e Mosmarreveshjeve me Klientet

31. Letrat nga autoritetet kompetente né lidhje me zgjidhjen e mosmarréveshjeve me klientét do té regjistrohen
né pérputhje me procedurén e pércaktuar pér trajtimin e dokumenteve hyrése né Regjistrin e dokumenteve
hyrése né sistemin e brendshém té menaxhimit té dokumenteve elektronike. Letrat nga autoritetet kompetente
do té regjistrohen nga administratori i Shoqgérisé.

32. Pasi té regjistrohet njé letér nga njé autoritet kompetent né lidhje me njé mosmarréveshje me njé klient,
administratori i Shogérisé do ta dérgojé até ose do ta dérgojé me email te Kreu i Departamentit té Mbéshtetjes
pér Klientét ose te kreu i njésisé pérkatése té kétij Departamenti, i cili do ta dérgojé menjéheré letrén ose do ta
dérgojé me email te punonjési i caktuar né pérputhje me nenin 20 té Rregullave pér trajtimin e ankesave dhe
pérgatitjen e pérgjigjeve pér to.

33. Pas marrjes sé njé ankese (ankese) nga njé klient e dérguar nga Banka e Lituanisé ose njé kérkesé nga
Banka e Lituanisé pér té ofruar shpjegime né lidhje me njé mosmarréveshje qé po hetohet né Bankén e
Lituanisé:

33.1. Punonjési i caktuar né pérputhje me nenin 20 té Rregullave pér trajtimin e ankesave (ankesave) dhe
pérgatitjen e pérgjigjeve pér to duhet té krijojé njé detyré té vecanté né sistemin e menaxhimit té detyrave té
Shoqérisé, Jira, dhe té ruajé té gjitha informacionet e lidhura me pérparimin dhe datén e dhénies sé njé
pérgjigjeje ndaj klientit dhe Bankés sé Lituanisé;

33.2. Pérgjigjja e Shogérisé ndaj klientit dhe/ose Bankés sé Lituanisé duhet té koordinohet me Departamentin
Ligjor.



Afatet per Ofrimin e Pegjigjeve ndaj Ankesave (Kerkesave)

34. Pas marrjes sé njé ankese (kérkese) gé konteston njohjen e njé transaksioni pagese si té autorizuar sic
duhet, Shogéria duhet té fillojé hetimin e saj menjéheré, jo mé voné se deri né fund té dités sé ardhshme té
punés pas pranimit té ankesés (kérkesés).

35. Pas marrjes sé ankesés (kérkesés) sé klientit, klienti do té njoftohet gé ankesa (kérkesa) e tij ka gené e
regjistruar dhe éshté futur né regjistrin e ankesave (kérkesave) té Shoqérisé, jo mé voné se 1 (njé) dité pune
nga dita e pranimit té ankesés (kérkesés).

36. Nése klienti éshté konsumator, pérgjigjja e Shogérisé ndaj ankesés (kérkesés) sé klientit duhet té ofrohet jo
mé voné se 15 dité pune nga data e marrjes sé ankesés (kérkesés) me shkrim. Né rast se éshté e pamundur té
ofrohet njé pérgjigje brenda 15 ditéve té punés pér arsye jashté kontrollit té Shoqgérisé, njé pérgjigje e
pérkohshme duhet t'i ofrohet klientit, duke treguar arsyen e vonesés dhe kohén se kur do té jepet pérgjigja
pérfundimtare. Afati pér té ofruar pérgjigjen pérfundimtare nuk mund té kalojé 35 dité pune nga data e marrjes
sé ankesés (kérkesés) me shkrim.

37. Nése klienti nuk éshté konsumator, pérgjigjja e Shoqgérisé ndaj ankesés (kérkesés) sé klientit duhet té
ofrohet jo mé voné se 30 dité kalendarike nga data e marrjes sé ankesés (kérkesés).

38. Pas ofrimit té pérgjigjes sé Shogérisé ndaj ankesés (kérkesés) sé klientit, Kryetari i Departamentit té
Mbéshtetjes sé Klientéve ose kreu i departamentit pérkatés té kétij Departamenti, ose punonjési i eméruar né
pérputhje me nenin 20 té Rregullave pér pérpunimin e ankesave (kérkesave) dhe pérgatitjen e pérgjigjeve pér
to, do té plotésojé Regjistrin e Ankesave (Kérkesave), duke shénuar datén e pérgjigjes sé Shoqgérisé dhe njé
koment té shkurtér mbi ankesén (kérkesén) e zgjidhur té klientit.

39. Pérgjigjet ndaj letrave nga autoritetet kompetente pér lidhje me mosmarréveshjet me klientét do té ofrohen
brenda 30 ditéve kalendarike nga data e pranimit té tyre nga Shoqéria, pérveg rasteve kur kéto letra
specifikojné njé afat té ndryshém pér ofrimin e pérgjigjes.

Ruajtja e Ankesave (Kerkesave) dhe Pergjigjeve ndaj Ankesave (Kerkesave)

40. Ankesat (kérkesat) e dorézuara nga klienti dhe pérgjigjet ndaj kétyre ankesave (kérkesave) ruhen né
sistemin Zammad. Informacioni rreth ankesave (kérkesave) té dorézuara nga klienti, me referencé né sistemin
Zammad, regjistrohet gjithashtu né llogariné e klientit né sistem.

41. Ankesat (kérkesat) e marra nga autoritetet kompetente dhe pérgjigjet e Shogérisé ndaj kétyre ankesave
(kérkesave) do té regjistrohen né pérputhje me procedurén e Shoqgérisé pér regjistrimin e letrave té ardhura dhe
té dalé dhe do té ruhen né sistemin e menaxhimit té& dokumenteve elektronike té brendshém.

Dispozitat Perfundimtare

42. Nése Kompania vendos té pranojé njé ankesa (kérkesé) té dorézuar nga klienti si té kénaqur ose pjesérisht
té kénaqur, ose merr komente nga autoritetet kompetente lidhur me mos-pérputhshmériné e shérbimeve té
ofruara me legjislacionin ose dokumentet e autoriteteve kompetente, ajo do té marré masa pér té eliminuar
mos-pérputhjet e identifikuara dhe pér té parandaluar shkaget e ankesave (kérkesave) té ngjashme nga lindur.

43. Kéto Rregulla do té miratohen dhe ndryshohen me urdhér té Drejtorit té Pérgjithshém té Kompanisé.

44, Kéto Rregulla do té rishikohen dhe, nése éshté e nevojshme, do té ndryshohen té paktén njé heré cdo dy
vjet ose mé shpesh, pér shembull, né rast té ndryshimeve né kérkesat ligjore ose ngjarjeve té tjera té
réndésishme.

45, Kreu i Departamentit té Mbéshtetjes sé Klientit do té jeté pérgjegjés pér dorézimin e propozimeve pér
ndryshimet né Rregulla te Drejtori i Pérgjithshém i Kompanisé ose Departamenti Ligjor.



Rreqgullat e Brendshme pér Pranimin dhe Trajtimin e Ankesave té Klientéve (Kérkesave) (té vlefshme deri mé
18.03.2022)

Rrequllat e Brendshme pér Pranimin dhe Trajtimin e Ankesave té Klientéve (Kérkesave) (té vlefshme deri mé
26.08.2024)
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